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BAB VI 
PENUTUP 
 
6.1. Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada 
pengguna Transportasi Berbasis Online (TBO), dapat ditarik 
beberapa kesimpulan sebagai berikut: 
1. Atribut yang dianggap penting untuk menentukan kepuasan 
pelanggan dalam menggunakan TBO dalam mutu kualitas 
pelayanan adalah empati (empathy): 31,598%, keresponsifan 
(responsiveness): 27,593%, keandalan (reliability): 15,179%, 
bukti fisik (tangibles): 13,406%, jaminan (assurance): 
12,224%. 
2. Level yang dianggap penting oleh pengguna TBO adalah 
perhatian petugas (-.669), waktu menunggu antar kedatangan 
(-.283), sistem informasi pelayanan (-.250), jaminan 
keamanan dan keselamatan (-.086), jam operasional (-.040), 
kelengkapan atribut (-.027). 
3. Nilai ATP pegawai (negeri/swasta): Rp. 7.246,-, 
pelajar/mahasiswa: Rp. 1.139,-, lain-lain: Rp. 1740,-, dan 
ATP keseluruhan: Rp. 3.011,-. Sedangkan untuk nilai WTP 
pegawai (negeri/swasta): Rp. 35.343,-, pelajar/mahasiswa: 
Rp. 28.548,-, lain-lain: Rp. 25.942,-  dan WTP keseluruhan: 
Rp. 28.183,-. Dan hasil ATP dan WTP diatas menunjukkan 
bahwa nilai ATP<WTP yang berarti keinginan  pengguna  
untuk  membayar  jasa  tersebut  lebih  besar  dari pada  
kemampuan  membayarnya.  Hal  ini  memungkinkan  terjadi  
pada pengguna  yang  mempunyai  penghasilan  yang  relatif 
rendah  tetapi utilitas  terhadap  jasa  tersebut  sangat  tinggi,  
sehingga  keinginan pengguna untuk membayar jasa tersebut 
cenderung lebih dipengaruhi oleh utilitas, pada kondisi ini 
pengguna disebut captive riders. 
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6.2. Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang telah didapat dari 
penelitian, maka terdapat beberapa saran sebagai berikut: 
1. Pihak Transportasi Berbasis Online (TBO) melakukan 
langkah perbaikan berdasarkan hasil penelitian ini, agar 
dapat terus meningkatkan kualitas layanan TBO dan juga 
mampu meningkatkan jumlah pengguna TBO). 
2. Pada penelitian ini hanya menggunakan 5 atribut, untuk 
penelitian selanjutnya dapat menggunakan atribut yang lebih 
banyak, dan juga bisa lebih mengembangkan dengan metode 
conjoint analysis yang berbeda. 
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